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摘 要
随着信息技术的不断发展，越来越多的保险公司开始重视车险理赔管理，财
力投入也在不断增加，车险理赔信息化管理也开始走向成熟阶段，围绕车险理赔
管理开展信息化产品研发已经成为信息化企业的战略布局，很多企业和科研院所
都相继研发了车险理赔信息化系统，车险理赔信息化系统的应用，赢得了市场的
青睐。车险理赔系统是一个以车险理赔流程为主线，通过整合保险公司资源，帮
助保险公司实现理赔流程自动化，提高公司理赔效率，抢占客户市场份额，提高
企业核心竞争力的管理平台。
论文首先介绍了车险理赔系统的现状和发展趋势，介绍了本系统研发过程中
使用到的方法和关键技术，主要包含 UML、用例图、软件模型以及软件体系结
构等，紧接着对系统进行需求调研和分析，在分析阶段主要围绕可行性分析、功
能分析、性能分析和数据需求分析五大方面开展研究工作，最后按照设计要求和
成果对系统进行了实现和测试，系统实现和测试是论文最重要的工作，通过实现
和测试工作最终将系统展示给用户使用，论文实现了设计时的功能如报案管理、
调度管理、查勘定损管理、理算管理等，同时对实现完成的功能进行了详细的测
试，测试主要按照测试用例开展工作，最终完成了预定的测试目标。本系统的使
用提高了公司的核心竞争力，项目达到了预期目标，在最后一章，论文对项目的
整个过程进行了总结和展望。
关键词：车险理赔；MVC；数据库
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Abstract
With the development of information technologies, more and more insurance
companies begin to attach great focus on motor insurance claims management and
invest lots of money on it. Furthermore, auto claims management system has begun to
mature at the same time. Design around auto claims management of system has been
an informatization strategy planning for insurance companies. Many insurance
companies have developed their own auto claims management informatization system
and their applications are highly welcomed by the market. Auto claims management
informatization system is a management platform that focuses on the procedures of
auto insurance claims. By integrating the resources of insurance companies, this
system can help them achieve automatic claims procedures, improving their claims
efficiency, seizing market share and enhancing their core competences.
This thesis firstly introduces the present situation and development tendency of
auto insurance claims system, describes the methods and key technologies involved in
the research project, including UML, use case diagrams, software model, soft
architecture and so on. Next, the author carries out requirement study and analysis
from five aspects: feasibility analysis, functional analysis, performance analysis and
data requirement analysis. After that, the system is designed based on system
architecture, system structural division, database structure, thus achieving the design
results of the whole system. At last, system implementation and test are performed
according to the design requirements and results. This part is the most important work
of this paper. By system implementation and test, the system will be shown to users.
The paper achieves the design functions such as report management, dispatching
management, surveying and loss assessment and adjustment management. Also, these
functions achieved are tested in detail. The test work has performed based on test use
cases and the predetermined test goal is finally achieved..The last one chapter is the
Conclusions and Outlook of this thesis.
Keywords: Auto Insurance Claims; MVC; Database
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第一章 绪论
随着改革开放以来我国经济的快速发展、人民生活水平不断提高，汽车保有
量正逐年增加，伴随着保险市场的逐渐开放，机动车辆保险行业正处于一个重要
的发展期和机遇期。由于车辆的增多，随之带来的各种逐年攀升的交通事故让国
家公安部也看到必须要有一个合理的风险管控措施来有效化解因交通事故带来
的各种纠纷。自 2006 年公安部实施机动车辆交通事故强制责任保险条例后，各
个受理车险业务的保险公司营业网点如雨后春笋般在各大车行及 4S 店附近铺
开，车险逐渐成为各家保险公司的重要保费来源，2014 年车险行业实现保费收
入共计 4750 亿元[1]。占财产保险含义保费收入的 65%，随着保险公司之间的竞争
日趋激烈以及保险理赔案件的不断增多，汽车保险行业如果要想适应新形势下我
国保险市场发展规律，更好地为不断增长的车险客户服务，达到促进保险行业健
康、快速发展的目的。一个科技化、自动化、高效化的车险理赔管理系统是必不
可少的，为了达成一目标必须得依靠信息技术进行支撑。在保险市场竞争激烈的
今天，只有提高自身的理赔服务效率、客户服务质量，转变思路向实现经营产品
到经营客户的理念不断迈进才能抢占市场资源，提高企业核心竞争力。上述目标
的实现急需一个强有力的信息化理赔管理系统来保障。
1.1 系统开发背景及研究意义
随着国家的发展和汽车保有量的不断增长，我国的汽车保险行业也在近几
年进入了高速的发展期，在 2001 年中国加入 WTO 以后，伴随着越来越多的新兴
的保险公司进入市场，金融保险业的发展趋势也在 2001 年后经历了很多政策和
市场化所带来的变革。尤其自 2006 年国家出台了机动车辆强制责任保险以后，
我国的车险业务开始进入一个高速发展的快车道。车险演变成了拥有机动车的单
位以及个人都必须强制投保的保险，加之汽车保有量的不断增长，故同行竞争不
断加剧。通过保监局每年度发布的报告可以看出车险在各家财产保险公司中业务
份额中所占比重最大，对比保费渠道数据不难看出，车险业务占保险公司总保费
收入的 60%以上，在一些城区基层支公司这个数据甚至达到了 80%-85%，另一方
面来说车险客户群已经成为国内各家财产保险公司重要的新保源，因为从业务拓
展难易层度方面看，相比较去市场上走访发掘客户以及参与各种招投标活动，从
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现有车险客户中筛选具有新业务拓展可能的客户群是相对容易的。很多业务部门
经理发现通过给一些单位及个人优质车险客户办理车险后，只要理赔效率能跟
上，客户体验满意度高，第二年不仅能续保，还能够相对容易地去挖掘到其它非
车险业务，例如企业的财产保险以及意外险等。因此要与其他保险公司争抢市场
就必须提高自身服务质量。随着行业间车险业务竞争加剧各保险公司也越来越注
重提升理赔服务质量来赢得客户的青睐，但由于汽车保有量的逐年增加，每年所
需处理的车险理赔案件也比历史上任何时候都要多。
保险理赔是指被保险人在投保的保险标的发生风险事故后，对保险公司提出
的索赔要求，保险公司依照订立的保险合同进行处理并向客户履行承诺的行为
[2]。车险理赔是指被保险人所投保车辆发生了事故后，被保险人向承保单位提出
索赔申请，保险公司按约定履行赔付义务的行为。伴随着人们生产生活水平的不
断提高，家庭购买汽车的愿望日趋强烈，这为保险企业带来了新的机遇。保险公
司同样也可以看到我国的保险业的国际化进程大正大加快，市场竞争也日趋激
烈，市场是保险公司赖以生存的根本，谁抢占了市场、赢得了客户就能处于不败
之地。因此保险公司要想尽可能地获取客户的青睐，就必须竭力地为客户提供高
效、便捷的服务。提高客户满意度很大程度上就是要提高理赔服务的效率，如何
用同样多的员工去高效地处理正不断增长的理赔案件，这就需要信息技术去支
撑。目前国内很多大型保险公司都陆续实现了信息化理赔处理，以信息技术为依
托的信息化保险系统对保险公司的业务发展起着至关重要的作用[3][4][5]。
车险理赔工作从接到客户报案开始，至用于赔付的理赔款项汇入客户银行卡
后结束，整个车险理赔核心是查勘以及定损两个环节。查勘即事故现场勘查是一
次理赔案件工作前期的重要环节，很多情况下需要查勘人员到事故现场进行查勘
获取事故的第一手的资料，查明出险地点、出险时间，拍摄事故照片，查看损失
情况，查明事故真实性，并形成查勘报告为后续流程做准备。定损是对受损情况
逐项核定损失情况的行为，包括车辆定损、人员定损、财产定损。对于车辆来说
还需要明确修理范围和项目，车辆定损是根据汽车结构、所需材料及人工维修工
时来估算修理费用并最终确认定价的活动。以往，在我国的实际状况是各家保险
公司沿用着一套传统的运行管理模式，一件车险赔案面临着周期过长，人力成本
较高以及理赔人员对风险的判断各异，造成一个车险赔付标准会反复审查，这就
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造成汽车保险理赔工作的效率低下，客户长时间无法获得定损及赔付，无法顺利
提车，从而造成对保险公司的不满，影响了第二年的续保工作的开展，从而导致
客户的流失。更为值得注意的是如果没有较为专业的理赔系统还会出现监管的漏
洞，极易造成很多道德风险的产生。
近年来随着信息技术的日益发展，各类管理系统也日趋成熟，保险公司的也
注意到为了业务的持续发展以及提高理赔效率就必须构建起一套基于保险公司
后台理赔部门高效运作的信息化管理系统。
目前多家保险公司的车险理赔信息化平台差异很大，运行中出现的诸多问题
主要表现在：
1、没有以客户为中心。车险理赔作为客户购买保险产品后的一个重要保障，
其服务如何直接决定了客户的印象和评价，决定了客户来年是否会续保和新客户
会不会购买公司的保险产品，车险理赔系统决定了一家保险公司的车险服务理
念，目前有的保险公司的车险信息系统服务模式还局限于传统的计划经济时代，
聚焦点往往是汽车本身，而没有关注到客户本身，没有从客户本身出发，没有实
现差异化服务，系统流程复杂、理赔速度慢、响应不及时、服务范围狭窄、信息
不公开等，其建立之初的建设目标和需求已经不能适应当今社会以客户为中心的
车辆理赔服务理念；
2、信息数据孤立，没有形成有效的数据传递共享机制，实现数据对营销的
支撑。在以往，由于用户数量小、用户分散，保险公司没有实现集中管理和统一
调度，各地分支机构都建立了自己的信息化系统，系统没有统一的标准，使得系
统不规范、不统一，同时系统之间没有交互，导致各地信息数据没有很好的传递
和共享、造成信息孤岛，实现跨区域的车辆理赔十分困难。极大地影响了公司理
赔业务的顺利开展，缺少统一视图的信息数据支持，企业领导层不能进行全局决
策或决策失误时有发生，阻碍了保险行业企业信息化进程，不利于保险公司抢占
市场资源，获取客户资源；
3、数据挖掘和商业利用能力底下，信息化系统不仅仅是开展现有业务支撑，
同时还可以为未来企业布局和产品营销提供有效的预见性决策支持，预测保险行
业未来趋势。分析客户出险行为、通过出险次数来实现优质客户分群、进行产品
的划分、费率的拟定以及对标市场是提高企业盈利能力的重要手段和方法。由于
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理赔信息数据没有有效的标准、数据参差不齐、数据质量差、共享程度差等因素
制约了数据利用。保险公司需要进一步完善信息系统在数据挖掘方面的功能，使
得信息系统成为挖掘潜在客户、提高盈利能力和管理效率的重要工具和平台[6]；
4、需求变化大、系统维护成本高。系统需求变化随着业务变化而变大，需
求实现难度越来越高，系统灵活性差，导致很多需求都需要修改程序，不能实现
参数配置。系统维护成本越来越大，很多保险公司在系统建设时重视程度不够，
资金投入不足，导致后期维护工作量巨大，维护成本很高；
5、市场保险信息化产品差异大。基于上述原因，我国的车险理赔信息化实
践遭遇了很多这样或那样的问题，如何合理规划符合前端业务要求的车险信息化
理赔系统，精准开展信息化系统的研发，从客户角度实现系统的建设和运维管理，
实现客户的差异化服务是各大财产保险公司急需解决的一个实际问题。
伴随着保险市场逐渐被人们认可，人民群众的保险意识逐渐增强，客户对保
险理赔的服务相较以往有了更多新的要求，主要表现在理赔的案件处理更加便
捷、高效、及时，服务态度更加温馨，理赔流程更加高效、自动等。同时保险公
司的操作人期望理赔系统更加好用、便捷、界面更加美观、数据更加准确、流程
更加智能化等。公司以往的车险理赔系统主要采用的是 C/S结构，C/S系统已经
运行了多年，与新形势下的车险理赔服务已经不相适应。在此背景下公司急需研
发一套符合现有车险理赔业务的信息化系统，系统主要解决如下的问题：
1、客户人员使用更加方便，不需要像以往 C/S系统那样每次更新新的业务
需求，系统客户端都需要同步更新，同时访问要更加方便，可以实现随时访问，
方便理赔人员在就近的分支机构都能处理理赔事务；
2、可以实现在线查勘、定损；
3、实现大量的数据和图片信息的上传，特别是在查勘、定损环节需要上传
大量的图片信息；
4、增加定损环节的汽车零配件的类型和价格信息数据，可以及时的为定损、
估损提供价格信息；
5、新的车险理赔系统流程更加自动、高效、界面简单。以抢占市场份额、
维护客户资源、提升客户满意度为原则，实现理赔快捷、高效、提升客户服务满
意度为核心[7]。为提高老客户续保率、获取新客户成功率提供技术保障。因此车
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险理赔系统的研发将会为公司产生更大的经济效益。
1.2 国内外研究现状
随着中国在 2001 年全面加入WTO，国外较先进的保险公司相继进入中国市
场，随之而来的是保险公司之间的竞争更加激烈，车险业务作为保险公司业务占
比的大头，更是不容有失，在此背景下，提高服务效率，提升服务质量成为各家
保险公司的首要工作重心。在车险各项服务中，理赔服务是客户最为看重的一个
方面，车险理赔系统必须遵守车险理赔的相关法律和法规以及保险条款，运行中
必须做到公平、公正，确保投保人合法权益得到保障，保险公司必须严格按照保
单承诺履行义务，进行车险理赔[8]。
我国汽车产业的形成较国外发达国家要晚得多，在涉及到一些具体的汽车管
理的问题上还存在着很多弊端和缺陷。近些年，虽然车险在针对汽车出险施救、
维修的一些服务和产品，逐渐被人们认可，且汽车保险作为一个新兴产业慢慢发
展起来并具备了一定规模，但车险理赔信息化的发展速度还不能很好地适应我国
的车险理赔需求的发展，如果没有一个体系健全、系统功能完善、运行稳定的良
好的信息化系统支撑，理赔工作将无法作为抢占市场份额、获取客户对公司服务
青睐的重要保证。这将会对公司的下一步发展造成重大打击。
我国在建国之初建立了保险事业框架，伴随着改革开放历经三十多年的发
展，车险事业也得到了大规模地蓬勃发展，市民的买车热情高涨，近年来我国的
私家车保有量屡创历史新高，车险市场巨大，我国先后成立了多家国有以及合资
的保险公司，但无论在哪家保险公司，车险作为一个独立特殊的险种在财产保险
中具有举足轻重的地位[9],各家保险公司虽然都在推出具有自己特色的车险理赔
系统，但是由于各家保险公司的经营规模和车险体系有不同程度的差别，导致车
险理赔方式之间的区别也很大，比如保险公司规模决定车险理赔系统的体系架
构、规模大小以及后期维护人员多少等因素造成了现在不同差别的市场。
当今社会，信息技术将加速车险管理水平的提升[10]。信息化技术的突飞猛进，
信息化、网络化的高速发展，为推动保险公司车险理赔业务系统的创建、更新换
代提供了契机，通过系统的使用，降低了保险公司的人力成本提高了工作效率，
优化了车险理赔的流程，赢得了客户的口碑的同时也使得车险理赔更加规范，发
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展体系更加健全，提高保险企业的管理水平的同时也增强保险企业抗风险的能力
[11]。最近十几年来，尤其是最近几年中国保监会不断的加强市场监管，完善相关
的法律、法规，为此保险公司为了适应这些法规的出台和日益严格的监管，也必
须不断的加强公司内控管理，完善公司车险理赔系统。
世界上最早的汽车保险单是由英国的保险公司在19世纪90年代中叶签发的
[12]。从发展历程来看，汽车的问世以及上路行驶首先有可能会造成行人的损伤和
车辆本身的损坏，由于风险具有不确定性，保险可以有效地解决这一突发状况所
带来的纠纷故产生了车险。而通过不同事故所造成损失的特点，又产生了赔偿自
己车辆损坏的车损险以及造成第三方损失理应赔偿的第三者责任保险。车险的理
赔发起首先是需要客户自行根据情况来决定是否报案，一旦报案后，保险公司的
理赔流程就开始了，主要两个核心是检验核实工作、理算核赔工作。检验核实是
对损失情况的现场查勘、专业调查等，并对损失情况进行客户的数据采集、图片
采集和情况描述，为后续的理算核赔奠定基础；理算核赔是根据检查报告提出的
损失情况以及保险公司与投保人订立的保险合同并按照合同相关约定进行赔付
的过程。车险理赔系统就是围绕这一主线设计来支撑保险公司运营的信息化管理
系统。
美国有一家保险公司于 1998 年 5 月使用了某开发公司的一套信息化系统，
通过使用互联网提供的交换技术、传真、回呼功能，呼叫中心可以保证 24 小时
回复电子邮件，实现了报案信息的智能化管理，很多发达国家的保险公司也实现
了在线的实时报案受理比如：美国 AIG保险公司的在线报案系统等。
为客户提供高效、差异化、多层次的车险服务是当今车险理赔的一大趋势以
及特点；其中差异化服务已经成为抢占客户市场、获取客户资源的重要手段。当
今很多国外发达国家的保险公司就推出了很多差异化、人性化的车险服务，比如
推荐修理厂，在保证修理的质量、速度的同时实现和修理厂以及 4S 店的直接结
算，省去了客户的中介环节费用，并且还为客户提供了在出险车辆修理期间的临
时租车服务，这种车险理赔服务提高了理赔维修的效率，不仅解决了客户的迫切
需求，还赢得了客户的口碑。
美国 GEICO公司的高效维修服务提供了直接的客户服务，比如爆胎、加油、
紧急拖车、开锁等紧急服务，客户只需一个电话就可有人来解决这些问题。美国
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Progresive公司设置了 350 个理赔点、1500 个理赔员、570 台理赔流动车复杂全
国的查勘、理赔服务。同时很多保险公司还推出了汽车俱乐部，所有买公司保险
的被保险人都是俱乐部会员，可以参与保险公司举办的很多活动比如探险、羽毛
球等活动。
日本有一家保险公司即安田火灾车险公司在车险理赔中采用 7X24 小时工作
的车险报案受理系统，该系统与全国的各个受理案件中心进行了联网运行，这样
保证了车险理赔的效率，客户在 7个工作日内可以得到赔付金。利用先进的信息
化技术和科学的管理方法，来支撑保险公司快速的车险理赔业务，使之快速地为
客户服务，是保险公司抢占市场，赢得客户口碑的重要手段。国外很多保险公司
的做法值得我们学习和借鉴[13]。
中国的很多保险公司早期建设的业务系统采用 Unix 终端上实现，数据库使
用的是 Informix 数据库，开发语言使用 4GL开发。在 2001 年初实现了当时现
代化的呼叫中心，系统的使用取得了良好的效果。中国人民财产保险股份有限公
司在信息化建设上走在了其它保险公司的前列，花费 100 万元建成了当时具有标
志性的车险零配件定损查询信息化系统，系统采用 C/S结构搭建，实现了流转的
自动流转，车险理赔的效率在当时得到了极大的提升。
我国的保险公司信息化发展现状如下：
1、发展速度快但差距很大——虽然我国在建国之初就设立了开展保险业务
的机构，但是真正实现保险行业蓬勃发展是从改革开放以后开始的。在车辆保险
行业信息化市场日趋庞大的背景下，很多公司和科研院所相继研发了很多保险信
息化产品。由于我国的保险行业的规模和业务差异性很大，保险信息化系统也千
差万别，各有不同。规模庞大的保险公司由于业务复杂，所以信息化系统庞大、
维护人员多。小的保险公司由于刚刚开展业务，规模有限，所以系统相对简单，
因此各家保险公司的特点决定了信息化系统的规模和复杂程度。
2、更新换代频率高且系统多样——伴随着信息化技术的不断发展，很多大
型保险公司开始更新自己的保险信息化系统来提高公司的管理和办事效率，提高
服务质量和客户响应速度。同时由于我国对保险行业开始实现严格的监管，保监
会出台了很多相关的法律法规文件，这样也促使保险公司更加重视更新自己的信
息化系统。
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